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ABSTRACT 
The purpose of this thesis is to determine aspects which have significant impact 
on user satisfaction and the degree of impact from each of the aspects, and to get 
an illustration of the level of user satisfaction on computerized collection system. 
Data were compiled by conducting survey to 30 collection agents who is working 
at PT. XYZ during september 2010. The data were analyzed using linear 
regression model to determine which of the 5 dimensions of end user satisfaction 
have significant impact on user satisfaction and the degree of impact caused by 
each aspects. And to determine whether user satisfaction has significant impact on 
agent performance. The prevailing results are, there is a significant relation 
between user satisfaction with agent performance, and there is significant impact 
between each of the end user computing satisfaction dimension with user 
satisfaction. The degree of impact of each factor from highest to lowest are 
format, content, timeliness, ease of use, accuracy. It can be concluded that agent 
performance can be increased by increasing their satisfaction of collection system 
by enhancing timeliness, content, and format in this order. (RA) 
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Tujuan penulisan ini adalah mengetahui faktor-faktor yang memiliki pengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna, berikut bobot dari faktor-faktor 
tersebut terhadap kepuasan pengguna, dan mendapatkan gambaran mengenai 
tingkat kepuasan pengguna sistem koleksi terkomputerisasi (CACS). Data diambil 
dari penyebaran kuesioner kepada 30 orang agen kolektor yang bekerja pada PT. 
XYZ selama bulan september 2010. Data dianalisis dengan melakukan uji regresi 
linier untuk mengetahui signifikansi dari 5 faktor penentu kepuasan  (End User 
Computing Satisfaction) terhadap kepuasan pengguna dan juga bobot dari masing-
masing faktor tersebut terhadap kepuasan pengguna. Dan juga uji korelasi antara 
kepuasan pengguna dengan kinerja pengguna. Hasil yang didapatkan adalah 
terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan dengan kinerja agen kolektor, 
dan terdapat pengaruh yang signifikan antara masing-masing faktor penentu 
kepuasan dengan kepuasan pengguna. Besarnya kontribusi faktor tersebut 
terhadap kepuasan dari yang tertinggi sampai terendah adalah Format, Content, 
Timeliness, Ease of use, Accuracy. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja 
pengguna dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kepuasan mereka terhadap 
sistem koleksi dengan prioritas memperbaiki faktor timeliness, content, dan 
format (RA). 
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